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В  н астоя щ ее врем я сф ер а  у сл у г  и м еет  вы сокие тем п ы  развития, и зм ен и л ся  сам  р ы ­
нок  сф еры  усл у г , со о тв ет ств ен н о  п о тр еби тел ь  вы бир ает н е тол ь ко у сл у гу , н о  и сам у  к ор ­
п орати вн ую  к ультуру орган изаци и . П о эт о м у  все  бол ь ш е р у к о в о д и тел ей  задум ы ваю тся  о  
н ео б х о д и м о с т и  ф орм и рован и я на п редпр ия ти и  культуры , которая бы  со зд а л а  к он к ур ен т­
ны е преим ущ ества.
И ссл ед о в а н и е  п р ов од и л ось  в г. В ал уй к и  Б ел го р о д ск о й  обл асти  на б а зе  п редпр ияти я  
и н дуст р и и  гостеп р и и м ств а  О О О  « Г и п р ол эн д» . И зуч ен и я  к орп орати вн ой  культуры , как 
эл ем ен та  и м и дж а п редпр ияти я гостеп рии м ства, важ но и зн ач и м о  для н аш его  р еги он а , т.к. 
вы зы вает п ол ож и тел ьн ы е эм о ц и и  у  п отр еби тел ей , зап ом и н ается , п о б у ж д а ет  пользоваться  
дан ны м и  усл угам и , что  о б есп еч и л о  бы  п р и в л еч ен и е в наш  р еги он  бол ь ш е п о сет и тел ей .В  
н астоя щ ее врем я стан ови тся  все  б о л ее  оч ев идн ы м  то , что  корпоративная культура играет  
важ ную  роль в сф ер е  усл уг. К орпорати вная культура д а ет  в о зм о ж н о ст ь  к аж дой  ор ган и за­
ц ии  бы ть инди ви дуальн ой :
- с  со б ств ен н о й  атм осф ерой ;
-  сп л очен н ы й  коллектив;
-ф о р м и р о в а т ь  отн ош ен и я  и п ов еден и я  сотрудн и к ов;
-  п ом огает  ф орм ировать  п ол ож и тел ьн ы й  п си хол оги ч еск и й  климат на предприятии;
-  о б щ и е  ц енн ости .
Т акж е корпоративная культура отр аж ает оп р ед ел ен н ы й  стиль, м ан ер у  п ов еден и я  
работн и к ов  с клиентам и, п о эт о м у  п отр еби тел я м  и нтер есн ы  орган и зац и и  со  св оей  и н д и ­
ви дуал ьн остью , гд е  м о ж н о  оп р едел и ть  ур ов ен ь  довер и я , гостеп р ии м ства, стрем л ен ия  и 
ц ен н ости , которы е р аздел я ю т р аботни к и  и клиенты .
Главная ф игура в сф ер е  усл у г , созд аю щ ая  св ою  корп орати вн ую  культуру, -  э т о  р у ­
к оводитель. Е го  задач а  -  ч тобы  п о в ед ен и е  и сп ол н и тел ей  у сл у г  соотв етств ов ал о  целям  его  
орган и зац и и  и его  стратегии. Н о  на п р едпр ия ти ях сф еры  у сл у г  в н астоя щ ее врем я в о зн и к ­
ла п о тр еб н о сть  в л ю дя х , которы е л ю бя т и у м е ю т  обсл уж и в ать  д р уги х . Н е о б х о д и м о , ч тобы  
он и  бы ли д обр ож ел ател ь н ы , возни к  и н тер ес  к л ю дя м  и у м ен и е  общ ать ся  -  главны е т р е б о ­
вания к личны м  качествам  р аботни к а на п редпр ия ти и  соц и ал ь н о-к ул ь тур н ого  сервиса. 
Е сл и  ч ел ов ек у  н у ж н о  дел ать  уси л ия  н ад со б о й , ч тобы  ли ш ни й  раз «ул ы бнуться», эта  п р о ­
ф есси я  н е для н его . П о  м н ен и ю  сп ец и ал и стов , и деальны й сотр удн и к  -  э т о  артист (п отом у
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что он  м о ж ет  п опр иветствовать  гостя  двадц атью  разны м и с п о со б а м и ) с отл и ч н ой  памятью  
(п о то м у  что зн а ет  в ли ц о  и п о  и м ен и  в сех  п р ож и в аю щ и х) и м анерам и  дж ен тльм ен а.
Д ля п редпр ия ти й  соц и ал ь н о-к ул ь тур н ого  сер в и са  о с о б е н н о  важ но, ч тобы  каж ды й  
р аботни к  р аздел я л  принципы  к ор п ор ати вн ой  культуры , приняты е в его  орган изаци и . Д ля  
в сех  к ом паний , р аботаю щ и х в сф ер е  обсл уж и в ан и я , п р и ор и тетом  являю тся сотр удн и к и , 
которы е ор и ен ти р ован н ы е на р а бот у  с клиентам и. Г лавная их за д а ч а -у л ы б к а , в еж л и в ое  
обсл уж и в ан и е, п р о ф есси о н а л ь н о е  зн ан и е в сех  б и зн ес -п р о ц ессо в  в орган и зац и и  -  вот тот  
зо л о т о й  стандарт, которы й н е о б х о д и м о  культивировать.
С ильная культура н е тол ь ко со зд а ет  п р еи м ущ еств а  для предприятия, н о  м ож ет  
так ж е вы ступать сер ьезн ы м  препя тствием  на пути  п р ов еден и я  ор ган и зац и он н ы х и зм ен е­
ний. Н е о б х о д и м о  учиты вать, что важ ную  роль играет -  качество п р едостав л ен н ы х усл уг, 
т.е. б о л ее  вы сокого качества по ср ав н ен и ю  с конкурентам и, он и  дол ж н ы  удов л етв ор и ть  и 
д а ж е  п р ев о сх о д и ть  ож и дан и я  гостей . О ж идан и я ф ор м и р ую тся  на о сн о в е  у ж е  и м ею щ его ся  
у  клиентов опы та, а так ж е и нф ор м аци и , п ол уч аем ой  п о  личны м  или м ассов ы м  каналам. 
П о эт о м у  н е о б х о д и м о , ч тобы  организация со б л ю д а л а  в се  свои  стандарты . О сновная задач а  
стан дартов  в том , ч тобы  весь п ер сон ал  п редпр ия ти я вы полнял св ои  до л ж н о ст н ы е о б я за н ­
ности . П о ст о я н н о е  вн и м ан и е удел я ется  в н еш н ем у в и ду  п ер сон ал а  - опрятность, ч истота  
о д еж д ы , при ческ и  и обуви . В н и м а н и е так ж е удел я ет ся  о бя зан н остя м  сотр удн и к ов  и с п о ­
с о б у  п о в ед ен и я  в то й  или и н ой  си туац ии . Б уквально, п о  пунктам  п р описы вается , что  с д е ­
лать, что  уви деть , на что обратить вним ание, как отвечать на тел еф он н ы е зв онк и  и так д а ­
лее. Е сл и  орган изаци я  б у д е т  вы полнять все  св о и  стандарты , т о  п о м о ж ет  бол ь ш е привлечь  
новы х клиентов и сохр ан и ть  «стары х».
П о  м н ен и ю  рук ов оди тел я гости н и ц ы  О О О  «Г и п р ол эн д» ,к ор п ор ати в н ая  культура, 
как ср ед ств о  управления , м о ж ет  влиять на:
-  м оти вац ию  сотрудников;
-  привлекательность ф ирм ы  как работодател я , что отр аж ается  на тек уч ест и  кадров;
-  н р авств ен н ость  к аж дого  сотр удн и к а, его  д ел о в у ю  р еп утац и ю ;
-  п р о и зв оди тел ь н ость  и эф ф ек ти в н ость  т р у д о в о й  деятельн ости ;
-  качество работы  сотрудн и к ов;
-  характер  л и чн остн ы х и п р ои зв одств ен н ы х отн ош ен и й  в организации;
-  отн ош ен и я  сл уж ащ и х к работе;
-  тв ор ческ и й  п отен ци ал  сл уж ащ и х.
Т аким  о бр азом , роль к орп орати вн ой  культуры  оч ен ь значим а. Б лагодаря ней , ор га­
низация развивается в правильном  направлении. В  ор ган изаци и  дол ж н ы  бы ть ц ен н ости  и 
норм ы , он и  дол ж н ы  бы ть п редставл ен ы  так, ч тобы  все  сотр удн и к и  дости гл и  оди н ак ов ого  
поним ания, см огл и  и х  принять, и осозн ал и , что  и х  со б л ю д е н и е  сп о со б ст в у ет  эф ф ек ти в н ой  
р аботе. Б лагодаря эт о м у , орган изаци я б у д е т  развиваться в п равильном  направлении. К о р ­
поративная культура на п редпр ия ти и  соц и ал ь н о-к ул ь тур н ого  сер в и са  о б есп еч и т  ем у  
у с п е х  и п о м о ж ет  стать б о л е е  к о н к у р ен то сп о со б н ы м  и эф ф ективны м . Н о  н е о б х о д и м о  з а б о ­
титься о  св ои х  со тр удн и к ах  -  п р ов одн и к ах  усл уг. М н ен и е  гостя  о б  орган и зац и и  зав иси т, в 
первую  оч ер едь , от  эф ф ек ти в н ости  и х работы , которая н еп о ср ед ст в ен н о  связана с их  
н астр оен и ем . Д ля п од д ер ж ан и я  н ео б х о д и м о г о  в орган и зац и и  р а б о ч его  н астр оен ия  важ но  
п остоя н н о  п р оводи ть  различны е тр ен и н ги , внедрять и закреплять стандарты , о су щ ест в -  
лятьп овторн ое о б у ч ен и е  персонала, разрабаты вать новы е си стем ы  м отивации . Д ля с о ­
тр удн и к ов  орган и зац и и  так ж е н е о б х о д и м о  ощ ущ ать сп л оч ен н ост ь  коллектива, р а бот у  в 
к ом ан де и н абл ю дать  результат такой  деятел ьн ости .
К онф ликты  на п редпр ия ти и  обы ч н о п р о и сх о д я т  в р езул ь тате н есоот в етст в и и  ц е н ­
н остей , н ор м  или у б е ж д е н и й  м еж д у  сотр удн и к ам и . Ч ащ е в сего  п ер сон ал  затрачивает в р е­
мя на о б с у ж д е н и е , ур егул и р ов ан и е спора, п рям о зав и ся щ ее от  того , насколько отличаю тся  
и х ц ен н ости  и у б еж д ен и я . П равильность  приняты х коллективно р еш ен и й  так ж е зав и си т  от  
того , что считается  н ор м ой , что считается  ц енн ы м  и от  ц ел ого  ряда о тн ош ен и й  и у б е ж д е ­
ний. У си л и е  и затраты  р ук ов одств а  на сти м ул и р ов ан и е и контроль т о ж е  п рям о зав ися т от
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к орп орати вн ой  культуры . Н ор м ал ь н ое об р а щ ен и е  н е и м еет  п о т р еб н о сти  ни  в ст и м у л и р о ­
вании, ни в п оощ р ен и и . Н о  есл и  норм альны м  считается  т о  о бр ащ ен и е, к отор ое  н у ж н о  и 
важ но для б и зн еса , т о  д о б и ть ся  эт о г о  « н у ж н о го  и важ н ого»  б у д е т  д о в о л ь н о  сл ож н о.
И м и д ж  -  эт о  о со б ы й  и н стр ум ен т д о сти ж ен и я  стр атеги ч еск и х  ц ел ей , предприятия  
и н дуст р и и  гостеп р и и м ств а .П ол ож и тел ьн ы й  и м и д ж  повы ш ает к о н к у р ен то сп о со б н о ст ь , 
привлекает клиентов и партнеров, ув ел и чи в ает к ол ич ество и о б ъ ем  п р одаж , о б есп еч и в а ет  
д о с т у п  к ф ин ан совы м , и н ф орм аци он н ы м , ч ел ов еч еск и м , м атериальны м  и др уги м  р е с у р ­
сам  и сп о со б ст в у ет  у сп еш н о м у  в ед ен и ю  к ом м ер ч еск и х  оп ер ац и й [1 ].
Ф ор м и р ован и е п ол ож и тел ь н ого  и м и д ж а  для п редпр ияти я является сам ой  главной  
за д а ч ей  к ор п ор ати вн ой  культуры . Э т о  проявляется в том , что  орган изаци я в о сп р и н и м а ет­
ся оп р едел ен н ы м  о б р а зо м  -  чащ е в сего  п ол ож и тел ь н о , как вн еш ней , так и вн утр ен н ей  
ср ед о й . И м и д ж  предпр ия ти я  и н дуст р и и  го степ р и и м ств а  -  эт о , с о д н о й  сторон ы , в н утр ен ­
н ий  обр аз орган изаци и , ук ор ен и в ш и й ся  в со зн а н и и  членов орган изаци и , а с д р у г о й -  ее  
в н еш ни й  обр аз, п р едн азн ач ен н ы й  для партнеров, к онкурентов, ф и н ан сов о-к р еди т н ы х о р ­
ганизаций , н ал огов ой  сл уж бы  и т.п.
И м и д ж  м о ж н о  создав ать  для н о в ого  предприятия или и зм енять для у ж е  су щ е с т в у ­
ю щ его . П р о ц есс  ф орм и рован и я и м и дж а  т р еб у ет  уп равлен ия (плани рован и е, организации , 
контроля) и н ауч н о  о б о сн о в а н н о го  п о д х о д а . Н ауч н о  обосн ов ан н ая  р абот а  п о  уп р авл ен ию  
корпоративны м  и м и д ж ем  д о л ж н а  п р ов оди ться  на о сн о в е  м одел и р ов ан и я  и м идж а. И м и д ж  
и м еет  св ою  струк туру, оп исы вается  парам етри ческ и  и м од ел и р ует ся  такж е, как и сам  п р о ­
ц есс  его  ф орм ирования. У читы вая то , что  м о д ел ь  -  отр аж ен и е зн ач и м ы х сто р о н  объекта, 
м о ж н о  п редстави ть и м и д ж  н а б о р о м  разны х его  характеристик.
Р абота  с и м и д ж ем  -д о в о л ь н о  кропотливая и тонкая деятел ьн ость , которая зад ев ает  
р азн ообр азн ы е ур ов н и , п р оц ессы  и л ю д ей  в орган изаци и , н о  в у сл ов и я х  к он к ур ен ц и и  без  
э т о г о  н е обой ти сь . Н е о б х о д и м о  п ом нить и поним ать, что и м и д ж  - э т о  капитал. К о р п о р а ­
тивны й и м и д ж  и корпоративная культура как взаим освязанн ы е ф акторы  являю тся стр ате­
гич ески м и  понятиям и для ф орм и рован и я у сп еш н о ст и  к орп ораци и  [2].
Н а  р азв и ти е п редпр ияти я и н д уст р и и  гостеп р и и м ств а  бо л ь ш о е влияние оказы вает  
так ой  ф актор, как и м и д ж  сам ого  предприятия, о б есп еч и в а ю щ и й  бл агоп р и я тн ое восп р и я ­
т и е  его , и зв ест н о го  клиентам . И м и д ж  в ц ел ом  склады вается из м ест о п о л о ж ен и я  ор ган и за­
ции, п р едл агаем ы х у сл у г  и у д о б ст в , в н еш н его  восприятия и вн утр ен н ей  атм осф еры , у р о в ­
ня квалиф икации о б сл у ж и в а ю щ его  п ер сон ал а  и т .п . Д ля то го  ч тобы  сф ор м и р овать  п о зи ­
тивны й и м и д ж  п редпр ияти я и н д уст р и и  гостеп р ии м ства, н е о б х о д и м о  со б л ю д а т ь  главны е  
правила, которы е говорят о  том , что  и м и д ж  долж ен:
1) основы ваться на харак терн ы х и отличительны х, р еальн о су щ ест в у ю щ и х  д о с т о ­
инствах предприятия;
2 ) бы ть узн аваем ы м  и зап ом ин аю щ им ся;
3 ) привлекать о п р ед ел ен н у ю  ауди тор и ю ;
4 ) корректироваться в за в и си м о ст и  от  и зм ен ен и я  в н еш н ей  и вн утр ен н ей  среды ;
5) п одстраиваться  п о д  в о зд ей ст в и ем  восприятия его  п отреби тел я м и .
В  н астоящ и е врем я клиенты  становятся все б о л е е  тр ебов ател ьн ы м и  в в о п р о се  их  
обсл уж и в ан и я , а об сл у ж и в а н и е  является од н и м  из сам ы х важ ны х ф акторов в со зд а н и и  
бл агоп р и я тн ого  и м и дж а л ю б о го  предприятия. Г о ст еп р и и м ст в о  т р у д н о  и зм ерить или  
вклю чить в о б у ч а ю щ и е програм м ы . Э т о  качеств о обсл уж и в ан и я , а н е ур ов ен ь  п одготовк и  
или опы т, к отор ом у учатся. Т р у д н о  сказать, одн ак о , что  о б у ч ен и е  зд е с ь  н е является в аж ­
ным. Х о р о ш е е  о б у ч ен и е  д а ет  п ер сон ал у  п ол ож и тел ьн ы е навыки, которы е н ео б х о д и м ы  для  
созд ан и я  у сл о в и й  гостеп рии м ства. Н ап р и м ер , есл и  р аботн и к  в гости н и ц е, благодаря д о ­
п олни тельны м  знаниям , м о ж ет  указать главны е достоп р и м еч ател ь н ости  св о ей  м естн ости , 
сообщ и ть , как к н им  добр аться  и дать д р у гу ю  п о л езн у ю  для го ст ей  и нф ор м ац и ю . О с в е ­
д ом л ен н о ст ь  р аботни к ов  во в сех  воп р осах , к асаю щ и хся  сам ого  предприятия, и н ф раструк ­
туры  отеля, его  б л и ж ай ш его  ок руж ен и я, д а ж е  б ез  явны х п роявлений  гостеп р ии м ства, с о ­
зд а ю т  у  гостя  о щ у щ ен и е  до м а ш н ей  обстан овк и . О б у ч ен и е сл уж ащ его  д о л ж н о  вклю чать
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и зу ч ен и е о с о б е н н о с т ей  гостей , п ол ь зую щ и хся  усл угам и  д а н н о го  предприятия. Р аботн и к и  
б у д у т  проявлять чувства заботы , есл и  б у д у т  знать, что клиенты  н аходи л и сь  зн ач ител ьно  
дл и тел ь н ое врем я в п ути  и устал и  в д о р о ге , и п о эт о м у  б у д у т  н е в состоя н и и  вы держ ать  
дл и тел ь н ое о ф ор м л ен и е. О ч ев и дн о , что  в эти х  у сл ов и я х  л уч ш е клиентов ср азу  р азм ести ть  
в н ом ер ах , а ф ор м ал ьн остя м и  заняться п о сл е  того , как п осет и тел и  о тд охн ут . Б лагодаря  
это м у , б у д е т  со зд а н  п ол ож и тел ьн ы й  и м и д ж  д а н н о го  предприятия.
Т акж е п р едп р и я ти ю  н е о б х о д и м о  оп р едел и ть  св ои  сл абы е и сильны е стороны . 
Н е о б х о д и м о  то ч н о  зн ать  н е тол ь ко х о р о ш и е , н о  п л о х и е  стор он ы  св о его  предприятия, п о ­
то м у  что и м ен н о  т у д а  б у д е т  направлен  о сн о в н о й  «удар  противника».
С д р у го й  стороны , к орп орати вн ую  к ультуру м о ж н о  рассм атривать как эл ем ен т  
в н утр ен н его  и м и дж а. П о д  «в н утр ен н и м  и м и д ж ем »  п он и м аю т п р едстав л ен и е сотр удн и к ов  
о  св оей  орган изаци и . Г лавны м и ф ак тор ам и вн утр ен н его  и м и дж а  являю тся культура п р е д ­
приятия и п си х о л о ги ч еск и й  климат. И м и д ж  осн ов н ы х р ук ов оди тел ей  вклю чает п р ед ста в ­
л ен и е о  н ам ер ен и ях , м отивах, сп о со б н о ст я х , устан овк ах , ц ен н остн ы х ори ентац ия х и п с и ­
х о л о ги ч еск и х  харак тери сти к ах р ук ов од и тел ей  на о сн о в е  восприятия откры ты х для  
н абл ю ден и я  характеристик , таких как вн еш ность , соц и ал ь н о-дем огр аф и ч еск ая  п р и н а д ­
л еж н ость , о со б е н н о с т и  в ер бал ьн ого  и н ев ер бал ь н ого  п ов еден и я , п оступ к и  и парам етры  не  
о сн о в н о й  деятел ьн ости , или т о ч н ее  контекст, в к отор ом  д ей ст в у ет  р ук ов оди тел и  о р га н и ­
зации. И м и д ж  сотр удн и к ов  -  сбор н ы й  о б о б щ ен н ы й  о бр аз сотр удн и к а, которы й раскры ва­
ет  н а и б о л ее  характерны е для н его  черты. П ер сон ал  рассм атри вается  зд е с ь  н е только как 
ф актор к о н к у р ен т о сп о со б н о ст и  ком пании , н о  и как важ ны й и сточ ни к  и н ф ор м аци и  о  
п редпр ия ти и  для в н еш н ей  а уди тор и и  [3].
В  п о сл ед н ее  врем я м н оги е  п редпр ияти я и н д устр и и  гостеп р ии м ства, в попы тке д о ­
гнать и перегн ать  св ои х  к онкурентов , начали предлагать св ои м  клиентам  различны е  
усл у ги  и у д о б ств а . Н овы е эл ем ен ты  м оти вац ии  оч ен ь р азн ообр азн ы  -  от  бр он и р ован ия  
ч ер ез И н тер н ет  и в ы сок оск ор остн ого  и н т ер н ет -д о ст у п а  из н ом ер ов , д о  сп ец и ал и зи р ов ан ­
ны х п рограм м  для п остоян н ы х клиентов и расш и рени я пакетов тр ади ц и он н ы х усл уг.
В аж н ы м  эл ем ен то м , составл я ю щ и м  благоприятны й и м и д ж  орган изаци и , является  
к он ф ер ен ц -зал , которы й д о л ж ен  соотв етствов ать  в сем  сов р ем ен н ы м  тр ебов ан и я м .Д л я  
би зн ес-к л и ен тов  сам ы м  важ ны м  является трансф ер; д а л е е -  наличие и гр овы х ком нат и 
д р у ги х  п ом ещ ен и й  для д етей , бассей н а , ф и тн ес-ц ен тр а . Д ля тур и стов  в аж н ее в сего  б а с ­
сей н , за  н им  -  д етск и е  п ом ещ ен ия . Н ал и чи е тр ан сф ер а  для эт о й  категори и  клиентов н е так  
важ но.
В  эт о й  связи  оч ен ь важ но уч есть  в н утр ен н и й  и м и д ж  п редпр ия ти й  питания, как с о ­
став ной  части  и н дуст р и и  гостеп рии м ства. Д ля т о го  ч тобы  создат ь  п ол ож и тел ьн ы й  образ  
р естор ан у  н е о б х о д и м о  сф ор м и ровать  н ек ую  п р огр ам м у устн ы х отзы вов. У сп еш н ая  п р о ­
грам м а ф орм и рован и я устн ы х отзы вов п р есл ед у ет  н еск ол ьк о целей:
1. В о сп и т а н и е  клиентов. Г лавное, ч тобы  клиенты  зн али , п о  какой п р и чи не о н и  п о ­
сещ аю т д а н н у ю  ор ган изаци ю . Д оби в ая сь  п остав л ен н ой  цели, орган изаци я п р едоставл яет  
п отр еби тел я м  доп ол н и тел ь н ы е осн ован и я для того , ч тобы  он и  м огли  ли ш ни й  раз п осети ть  
его. Ч ем  бол ьш е клиенты  зн а ю т  о  том , что  п р едпр ия ти е для н и х  дел ает, ч ем  и м ен н о  о н о  
лучш е, что  отли ч ает его  от  д р у ги х  -  т ем  легче им  сделать  вы бор в п ол ьзу  и м ен н о  эт о й  о р ­
ганизации.
2. С оздать  из п отр еби тел я  р ек л ам н ого  агента. Ч ем  бол ь ш е клиенты  п р о и н ф о р м и ­
рованы  о  п р еи м ущ еств ах  д а н н о го  предприятия, тем  бол ь ш е у  н и х  в о зм о ж н о ст и  о б  э т о м  
говорить, о с о б е н н о , если  им  раскры ли секреты , о  к оторы х зн а ет  дал ек о  н е кажды й.
3. П р едл ож и ть  п отр еби тел я м  п о в о д  при йти  в ор ган изаци ю  ещ е раз. С л ед у ет  п о м ­
нить, что к лю ч ом  к р о ст у  о б ъ ем а  п р о д а ж  являю тся повторн ы е п осещ ен и я . А  эт о  п рак ти ­
ческ и  ц ел ик ом  зав и си т от  р естор ан а  -  п р едостави ть  л ю дям  п о в о д  п осети ть  д а н н о е  за в е ­
д ен и е  ещ е раз.
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4. П ер сон и ф и ц и р ов ан и е обсл уж и ван и я. П у т ем  п осл ед ов ател ь н ы х тр ен и р ов ок  о б ­
сл уж и в аю щ и й  п ер сон ал  д о л ж ен  научиться осущ ествлять  сер в и с п е р с о н а л а - распознавать  
п о тр еб н о сти  и вкусы  клиентов и и спол ьзовать  в се в о зм о ж н о ст и  для и х  удовл етвор ен и я .
Г остеп р и и м ст в о  - э т о  и ч ел ов еч еск и е в заи м оотн ош ен и я . О н о о п р едел я ется  тем , как 
п р и м ен яю тся  на практике эл ем ен ты  обсл уж и в ан и я  и насколько гости  ч ув ств ую т за б о т у  и 
вн и м ан и е к ним. Д а ж е  б езу к о р и зн ен н о е , с тех н и ч еск о й  точки  зр ен и я , о б сл у ж и в а н и е не  
достав и т  п о л н о го  удов л ет в ор ен и я  гостям , есл и  он и  н е ощ утя т и ск р ен н ости  и за и н т е р е с о ­
в ан н ости  в стр ем л ен и и  достав и ть  им  н асл аж д ен и е и удов ол ьств и е.
Т аким  о бр азом , корпоративная культура, как эл ем ен т  и м и д ж а  п редпр ияти я и н д у ­
стри и  гостеп р ии м ства, является важ ны м  эл ем ен т о м  л ю б о й  орган и зац и и  п о  д о сти ж ен и ю  
его  ц ел ей , задач , п р и вл ечен и ю  н овы х партнеров и клиентов, бы ть к он к ур ен тосп особн ы м .
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Аннотация: в статье р а ссм отр ен  св еж и й  взгляд на п р о ц есс  р еги он ал ь н ого  п л ан и р о­
вания тур и стск ой  д ея тел ь н ости  на п р и м ер е К ар аган ди н ск ой  обл асти  Р есп у б л и к и  К а за х ­
стан. В  п р о ц ессе  и ссл едов ан и я  бы л п р и м ен ён  ш ирокий  спектр различны х м етодов , а 
им енно: статистич ески й  м ет о д  и ссл едов ан и я, м атем ати ческ ий  м ето д  и ссл едов ан и я , карто­
граф и ческ и й  м ето д  и ссл едов ан и я  с и сп ол ь зов ан и ем  со в р ем ен н ы х Г И С  тех н о л о ги й , а так ­
ж е  S W O T -анализ. М ы  вы яснили, что  су щ еств у ет  н есо о тв етст в и е  м е ж д у  тур и стск и м  с п р о ­
со м  и тур и ст ск и м  п р ед л ож ен и ем . П рактически , в два р аза  тур и ст ск и й  сп р о с  превы ш ает  
т у р и ст ск о е  п р ед л о ж ен и е. Р езул ь татом  н аш его  и ссл едов ан и я  явилось состав л ен и е анали ­
ти ч еск ой  к ом п л ек сн ой  карты «Р азви ти е тур и зм а  К ар аган ди н ск ой  обл асти » , а так ж е списка  
р ек ом ен дац и й  отн оси тел ь н о  развития т у р и стск о й  д ея тел ь н ости  в К ар аган ди н ск ой  о б л а ­
сти.
Ключевые слова: р еги он ал ь н ое п л анирование, тур и зм , К арагандинская область.
Введение
О рганизация тур и зм а и рек реаци и  является к ом п л ек сн ой  задач ей , п р едп ол агаю щ ей  
ш и р ок ое уч асти е в ее  р еш ен и и  сп ец и ал и стов  р азн ого  проф иля. О сн овн ая роль в и зуч ен и и  
и н аучн ом  о б о сн о в а н и и  р ац и он ал ьн ого  и спол ьзован ия  тур и ст ск о-р ек р еац и он н ы х р есур сов
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